










存在的主要问题 理机制 ， 并加强信息披露 。 各地保监局 理性 与 公正性 多 不明 确 。 例如保险经营
、 缺少有关保险消费者权益保护 层面则 由法规处负责消费者权益保护的 机构虽然名义上都具有客户投诉处理的
的基本立法 工作 。 目前中国保监会虽然已经设立了 相关规定 ， 然而上述规定仅由保险机构单
目前我国与保护保险消费者权益相 保险消费者保护局 ， 但该机构仅是保监 方面制定 ， 也没有对外公布 ， 其程序本身
关的法律主要有 《消费者权益保护法 〉〉 会内部机构 ， 与其他部门的地位并行 。 的规范 、 合理与公正是值得质疑的 。
和 《保险法》 ， 此外保监会还发布了大 保险消费者权益保护的 内容广泛 ， 涉及 从实际情况来看 ， 大多数保险公司
量的规章和规范性文件 。 其中 《消 费者 产品设计 、 销售 、 服务 、 理赔甚至倒闭 对解决保险纠纷还缺乏应有的重视 。 各
权益保护法》 只是针对一般商品和服务 赔偿等各个环节 ， 不是单个部门能完成 家保险公司基本上都只 是通过设置客服
消费过程 中如何保护消费者权利 的 专 的 ， 目前的做法不利于各部门之间的协 专线电话的方式来为消费者提供投诉服
门法律 ， 没有考虑到保险业消费者权益 调 。 务 ， 而这些客服人员往往都身兼数职 ，
保护的特殊性
。
《保险法 》 中有关 消费 三 、 保险消费者的维权渠道不够通畅 还承担着诸如保险咨询 、 查询 、 报案登
者保护的内容涉及也较少 ， 使得保险消 目前保险消费者的维权渠道存在两 记等其他职能 。 在保险公司的 网站上也
费者权益保护体制缺乏权威性的法律基 大问题 ： 很难找到与投诉相关的链接 ， 投诉的受
础 。 保监会发布的其他规范性文件 ， 数 （ 一 ） 糾纷 解 决 渠 道看 似 多 元 ， 理 、 处理跟踪等没有程序化 、 规范化 。
量众多 ， 关于保险销售 、 承保 、 保全和 然而 缺乏层次性与 统合性 。 在处理保险 保险行业协会合同纠纷调解委员会
理赔及纠纷处理等各个环节保护保险消 纠纷时 ， 消费者似乎有很多选择 ， 既可 的纠纷处理虽 然取得
一
定成效 ， 但该处





增加 了保 门 、 保险行业协会 以及消费者协会 、 甚 要在于 ：
一
是调解人员多 由各保险公司
险公司实施相关措施的难度 ， 也导致保 至第三方网络平台投诉 。 然而这些投诉 推荐的法务人员兼任 ， 人力 、 物力 相对
险消费者维权时难以及时、 有效地寻找 机制在处理保险消费纠纷时缺乏层次性 有限 ， 二是行业协会调解机制的社会影
相应依据 。 与统合性 。 消 费者权益受到侵害时 ， 往 响力还不大 ， 虽然 已经成立多年 ， 但很
二 、 保险消费者权益保护机构的力 往感到 困惑 ， 不清楚应向哪
一个单位申 多 消费者都不知道这个机构的存在 ； 三
量薄弱 诉最能快速公正的解决争议 ？ 各争议解 是调解委员会是行业协会的内部机构 ，
为了 更好地保护保险消费者的权 决机构之间有什么区别 ？ 在遇到争议内 调解人员也是来 自保险行业 ， 其调解的
益
， 年 月 ， 中国保监会成立保险 容较为复杂或归属何处尚 不明确时 ， 还 公正性受到 消费者的质疑 ， 保 险公司本
消费者权益保护局 ， 消 费者权益保护局 可能形成各机构之 间相互踢皮球而使消 身也对该机构调解的公正性不够认可 。
月号 ■
保监部门在投诉处理上除了销售误 员会主任可 由保监会主席担任 ， 委员可由 向保险机构投诉 ， 通过双方协商方式解决
导由监管部门处理之外 ， 有关保险合同 保监会各职能部门负责人担任 ， 同 时也 争议 ， 若对公司投诉处理结果不满意 ， 消
的纠 纷往往是将客户投诉转回发生具体 可根据需要邀请其他与保险消费者权益 费者可以再向保险投诉中心投诉 ， 投诉中
争议的保险经营机构或保险行业协会解 保护的相关单位 ， 如消费者协会 、 保险公 心调解结果仍不满意再选择仲裁或司法诉
决 。 这或许在某种意义上体现了监管部 司等机构的负责人或高管列席会议 。 保险 讼 ， 形成公司投诉一投诉中心投诉一仲
门的敦促与关注 也许有助于引起被投诉 消费者权益保护委员会的主要职责为 ： 裁或司法诉讼的三级纠纷处理机制 。
保险机构的重视 ， 然而在利益纠葛非常尖 制定保险消费者权益保护的相关政策和 鼓励消费者采用低成本的非诉讼方
锐的情况下 ， 此种敦促作用也很难发挥。 制度 ， 协调各部门 的保险消费者权益保 式解决保险纠纷 。 《指引 》 中还应就如何
消费者协会在解决保险纠纷方面因 护工作 ， 通过完善保险消 费者权益保护 进行投诉
，
包括投诉的方式 、 受理投诉
为缺乏保险领域的专家也具有很大的局 的相关制度供给来实现保险监管 目标。 的机构 、 投诉处理程序 、 相关材料的准
限性 ， 目 前消费者协会也倾向于将接受 三 、 运行机制设计 ： 建议设立专业 备及其他注意事项等 ， 尽可能为消费者
的投诉案件转给保险行业协会处理 ， 因 独立的保险投诉中心 投诉提供帮助 ， 确保投诉渠道的 畅通 。
此




窗 口 。 消费者还是保险公司来说都不是一个理 投诉 中心应建立
“
电 、 访 、 信 、
想的选择 。 因此 ， 建立完善的保险消费 网
”
四位一体 的投诉 渠道 ， 为消 费者
我国保险消费权益保护设计 纠纷解决机制 ， 特别是建立
一
套与诉讼 提供便捷多样的投诉方式和详细的投诉
在监管 目标上 ， 应明确保险消 费者 相结合的 、 完善的非诉讼保险纠纷处理 说明 。 投诉中心应对保险投诉的受理范
权益保护为监管部门 的职责之
一
， 监管 机制 ， 减轻保险诉讼负担 ， 降低社会管 围 、 调解员 的资格条件 、 处理程序和调
部门应充 当保险消 费者利益的守护人 。 理成本 ， 对于保护消费者的合法权益 、 解效力等做出规定并对外公布 。 要从经
具体设计如下 。 增加 消费者对保险行业的信心 ， 促进保 费保 障 、 人员选任等方面确保投诉 中心
一
、 制度供给设计 ： 建议对保险消 险行业的健康发展无疑是极为重要的 。 的独立性和公正性 ， 明确纠纷调解的 中
费者权益保护予以专门立法 建议将保监部 门 的信访投诉 、 电话维权 立性原则 。 投诉 中心可依据案件的复杂
建议监管部门将散见于各种规章和 投诉 、 消 费者协会的保险投诉等渠道 与 程度或涉案金额的 大小适用 简易或普通
文件中有关保险消费者保护的规定进行 保险行业协会的调解委员会合并 ， 设立 处理程序 ， 尽量缩短案件处理时间 ， 提
整合 ， 适时推 出具有针对性的 《保险消 专业独立 的保险投诉中心 。 保险投诉 中 高案件的处理效率 ， 让纠纷双方通过耗
费者权益保护法 》 ， 明确对保险消费者 心的主要职责包括 ： 费较短的时间和精力就能有效地解决纠
权益的保护 ， 妥善解决 目前各项法律 、 （一 ） 制 定 《保险服务纠纷处理指 引 》 纷 ， 降低保险消费者的维权成本 ， 更好
法规中矛盾和重复的 问题 ； 扩大保险消 《指引 》 中应详细列举说明消费者 地保护保险消费者的权益 。
费者权益保护范围 ， 明确保险消 费者和 可对保险机构的服务或产品进行投诉的 （三 ） 定期 发 布保险投诉报告
保险机构的责任 ， 加强对保险消费者公 情形以及消费者不能或没有理由 向保险机 投诉 中心应定期如每季度或半年发
平交易权 、 自 由选择权 、 求偿权 、 知情 构投诉的主要情形 ， 并在各类保险相关网 布一次保险投诉报告 ， 让监管部门 、 消
权等切身 利益的保护 ， 加大对违法机构 站上予以公布 ， 鼓励消费者对不满意的服 费者和保险机构 了解保险投诉的处理情
或个人的惩处力度 。 务或产品进行投诉 。 这样既可以让消费者 况 。 通过对投诉信息的披露 ，
一方面可
二 、 机构设计 ： 建议设立保险消费 清楚哪些纠纷是可以去投诉的 ， 也可以防 增强消费者对保险行业的信心 ， 另一方
者权益保护委员会 止消 费者的胡乱投诉或恶意投诉行为 ， 面也有 利于促进保险公司了解服务 中存
建议设立直属保监会领导的独立于 避免投诉服务资源被不正当耗费 。 在的主要 问题 ， 进一步改进 自 身 的服务
各职能部门之上的保险消费者权益保护 《指引 》 中应该清楚地告知消费者 质量 。 也可以为监管部门完善保险消费
委员会 ， 全面统筹协调有关保险消 费者 保险纠纷的各种解决方式及其优缺点 。 者权益保护的制度规定提供依据 。 涊
权益保护的工作。 保险消费者权益保护委 建议保险消费者遇到保险纠纷时 ， 应首先 （作者单位 ： 厦门 大 学 经 济学 院 ）
月号 ■ 逐■
